











MEJORA DEL PROCESO DE LA 
GESTIÓN DEL CAMBIO NORMAL EN 
UNA COMPAÑÍA DE SERVICIOS DE TI 
IMPROVING THE NORMAL CHANGE MANAGEMENT 























































































ITIL  (Information  Technology  Infraestructure  Library)  en  una  empresa  de  servicios  de 
















The  objective  of  this  study  was  to  examine,  document  and model  the  normal  change 
management  process  of  the  case  company.  The  internal  documents  related  to  change 
management were scrutinized, the  ITSM tool was explored and employees related to the 
normal  change management  process were  interviewed  in  order  to  describe  the  current 
state of  the process. After gathering  the data,  the process map of  the current  state was 










































































El  presente  artículo  es  el  resultado  de  un  proyecto  de  análisis  y mejora  del  proceso  de 
gestión de  cambios normal, en una empresa  consultora especializada en  la  integración de 
sistemas, servicios y soluciones de outsourcing de TI de Helsinki  (Finlandia). Dicha empresa 
proporciona soluciones para satisfacer los objetivos del cliente en materia de tecnologías de 










Commerce 2011). De esta  forma,  se obtendrán beneficios para  la compañía  (Marrone and 
Kolbe  2011),  que  tendrá  su  gestión  de  cambios  de  TI  alineada  con  las  necesidades  del 





de  la  gestión  de  cambios  que  sea  seguida  por  los  coordinadores  de  cambio. No  hay  una 
forma  estándar  de  utilizar  la  herramienta  de  ITSM  (IT  Service Management,  Gestión  de 
Servicios de TI) que apoya el proceso. Los diferentes equipos que participan en el proceso de 
la gestión del cambio no tienen una forma consistente de utilizar la herramienta ITSM, por lo 
que  no  hay  datos  precisos  sobre  estadísticas  de  cambio.  Esto  causa  problemas  para  el 



































































OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
En primer lugar, el objetivo de este proyecto fue investigar el funcionamiento del proceso de 
la  gestión  del  cambio  en  la  empresa,  mediante  el  examen  de  documentos  internos,  la 
herramienta  de  ITSM  y  entrevistas  con  los  encargados  directos  del  proceso.  En  segundo 
lugar,  se  cuestionaron  las  prácticas  del  proceso  al  compararlas  con  ITIL.  Por  último,  se 
identificaron los puntos problemáticos y se indicaron propuestas de mejora.  
Al  inicio del estudio no había forma estándar de utilizar  la herramienta ITSM,  lo cual creaba 
problemas en la gestión del cambio. Para hacer frente a esta necesidad, el estudio se centró 




El  proyecto  que  se  presenta  en  este  artículo  trató  de  contestar  a  estar  preguntas,  y  su 
resultado fue: en primer lugar, un mapa de procesos y una descripción detallada del proceso 
de  la gestión del cambio  implementado en  la empresa; en segundo  lugar, una comparación 



































































DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  





GESTIÓN DEL CAMBIO 







































































































































DESCRIPCIÓN DEL MÉTODO Y MATERIAL  
Dada  la  temática del proyecto,  la  investigación  llevada a cabo en el mismo  fue de carácter 
cualitativo  (Dooley  2000).  Se  realizó  la  recogida  información  mediante  entrevistas  a  los 
implicados y unas preguntas predefinidas (Podeswa 2008). De este modo, se pudieron aplicar 
posteriormente las mejores prácticas de la gestión del cambio de ITIL a los aspectos prácticos 
de  la empresa, basándose en el análisis de  los datos  recopilados a partir de  las entrevistas 
realizadas (Sobh 2007).  
En primer lugar, para desarrollar una comprensión general de la Gestión del Cambio en IT, se 









la  gestión del  cambio  (Moeller  2010):  el  supervisor del proceso de  la  gestión del  cambio, 
coordinadores  del  cambio,  el  encargado  del  punto  de  pedido  del  cambio,  el  especialista 
técnico  de  los  cambios  y  los  propietarios  del  proceso.  Seis  de  las  entrevistas  fueron 
documentadas  mediante  notas  de  campo  y  grabaciones,  y  una  de  las  entrevistas  fue 
realizada por correo electrónico. 
 




































































































Las preguntas de  la Tabla 1  fueron generadas con el  fin de averiguar  la  forma en  la que el 







































































disponible  en  sus  documentos  internos.  Como  resultado  de  la  investigación  de  estos 
documentos, el equipo del proyecto desarrolló una visión general del proceso documentado, 




Basándose  en  las  entrevistas  realizadas  en  la  empresa,  se  hizo  un  análisis  de  la  situación 
actual del proceso de cambio normal. La figura 3 presenta el proceso de cambio normal que 
se  encontraba  en  práctica  en  la  empresa.  También  se  formuló  una  lista  de  puntos  de 






y  registra  la  petición  del  cambio  (RFC  –  Request  for  Change)  en  la  herramienta  ITSM.  El 
especialista  y  el  coordinador  del  cambio  (CC  –  Change  Coordinator)  revisan  la  RFC,  y  el 
coordinador del cambio recoge la información necesaria en el ticket del cambio. En la etapa 
de  la planificación, el especialista se encarga de diseñar cómo se  llevará a cabo el cambio, 
incluyendo  las  responsabilidades,  tareas  y horarios. Un plan  se presenta  en  la  reunión de 
comité de cambios (CAB – Change Advisory Board) y el SPM se encarga de  la comunicación 




































































cambio  completo  y pide  la aprobación  final.  Finalmente, CC actualiza  la  información en el 
ticket y lo cierra. 
 
COMPARACIÓN DE LA SITUACIÓN ACTUAL CON LAS MEJORES PRÁCTICAS 
Los ocho pasos del proceso, sugeridos por ITIL, se describen en la figura 2. Las funciones que 
ofrece la herramienta ITSM de apoyo, fueron analizadas. 
En  las ocho etapas del proceso del cambio normal, el primer paso  (I) es  la creación de un 
nuevo RFC. La herramienta  ITSM apoya el proceso mediante  la creación de un nuevo ticket 
de cambio, que  incluye el  impacto y  la urgencia utilizados para definir  la prioridad. No hay 
instrucciones  escritas  en  la  empresa  que  definan  el  nivel  de  impacto  y  la  urgencia  de  un 
cambio. Por lo tanto, no se utiliza la prioridad. Otro problema en este nivel inicial es que los 
cambios se registran como incidentes, en lugar de utilizar los tickets de cambio. 







El cuarto paso  (IV) es  la evaluación del cambio. La herramienta  incluye nivel de  riesgo y  la 
clasificación  del  cambio,  parámetros  que  corresponden  a  esta  etapa.  La  empresa  no  ha 
definido  cómo  utilizar  el  nivel  de  riesgo  ni  la  clasificación.  Por  lo  tanto,  no  existe  la 
priorización, ni clasificación de los cambios.  




El  séptimo  paso  (VII)  es  coordinar  la  implementación  del  cambio.  La  función  de  la 
herramienta  que  apoya  esta  parte  del  proceso  es  la  creación  y  la  división  de  tareas.  Sin 




































































PUNTOS DE PROBLEMAS Y RECOMENDACIONES 
Basándose en  las entrevistas  realizadas en  la empresa,  se  formuló una  lista de  los puntos 
problemáticos.  A  continuación  los  puntos  problemáticos  son  analizados  y  se  presentan 
recomendaciones para el futuro.  





Diferencia  entre  un  incidente,  un  cambio 
normal y un cambio estándar no es precisa 
- Crear  instrucciones,  ej.  una  lista  definiendo  las 





- Definir  la  diferenciación  entre  una  petición  de 
servicio y una petición de cambio (RFC) 
3. 
Elegir  el  correcto  nivel  de  riesgo  no  está 
bien definido 
- Crear unas directrices  claras para  elegir  el nivel 
de riesgo 
4. 

















Planes  de  cambio  son  registrados  con 
tickets de incidencia 






- Si  la  información  no  se  encuentra  disponible, 
actualizar  el  plan  según  el  trabajo  se  va 
realizando y comunicarlo. 
10. 
Tareas  son  enviadas  como  incidentes  a 
algunos de los equipos 
- Crear  instrucciones  para  los  equipos  de 
producción 




- Enlazar  la  descripción  de  todo  el  cambio  en  la 
tarea 
13. 











- En  la herramienta nueva:  incluir un  función que 
permita el recordatorio automático 




































































A modo de resumen,  la Figura 4 visualiza  la conclusión de este estudio:  los números de  los 




Como  se  observa  en  la  Figura  4,  los  beneficios  de  tomar  las  recomendaciones  en 
consideración son las siguientes. En primer lugar, habrá datos más precisos y coherentes de 
los cambios disponibles, lo que ayudará con el seguimiento del impacto de los cambios en los 







































































generalizarse  a  otros  proyectos  directamente  tal  como  es.  Las  recomendaciones  que  se 




mantener  el  examen  objetivo  y  fiable.  Para  superar  este  reto,  el  análisis  de  los  puntos 
problemáticos  se  centra  en  las  características  más  evidentes.  La  implementación  de  las 
recomendaciones quedó fuera del estudio debido a los recursos limitados, siendo una de las 
líneas futuras de investigación. Sin embargo, hay que tener en cuenta en esa línea futura de  
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